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kntatltp kei'lgtto pt:|a,E!.un )Ing scb.h.nla Salh$d t,rtk sq j kt!"Ilat
/"1o rotu :itaRlQtrlt, terbobal blrnit.t nlEdil /a.ll, ldn tlhqkd kepuua\
plunga, lurg iurry lan 1A0% ldnu s.be:ar 83.3111%. E"t nu bctntt Iu.lto:
pelataMn tord t.!ka,1 kdndur!] Sunhdr Inldn! n.Drrtskdn. lr'iar 6 Plrbuikan
unru* sup 1 doh gat 5 ,ntuk ! q lihl.hsi k dl as Pelayanon d1btu| blnlasa*an
itai rutdrrtu S|'ttvQtJ)L tetbob.t (SQt) td ntp. a"u & Peforna".c n hd
,unuhel fdnE n'.,jadt prnntut pctbotk n ulaloh ro/uhel tuts ntn! ,t! eaP
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Pada bxginn rni alaD dibahas mcn!.nal lalr behk.ng, ?:nmusd
Das l,h,fujuanpcieliliai,balsrnmasahhdan sisrefralikaP'nulran
Ll
Hldln krla sehrd haribanFk terbxnlu dan Ie.gntrng F&ir berbagarjetri
lda, nisalnta traisponasi, relekomunilasl, hlblra0, peDd ilan,l6a finansial.
lesehxlan din lnro s.btgxinta Ajsa hld bavadekai bclapa berp€.grruh.jablsnis
jas dalxfr dtr.i. modem ApalagideNaso ini s€lrap Lods!,nctr Irdak lagl sclada.
di.mbe| sulru produkrba.ang sxrx, rckpr termanrk pula s.gaLa aspel jaso
Nlavr an !0n9 orelel tnda p..dtrk re$bur, oruhl da.i tahap pembclim hingex
Bila dtrintaL drri nrdtrr nandatrg P.nuahaan, salah sllu.ara lang eliklii
dalaDr niclaliulin dil...DsiN ada !h nclaluljas uau Flalnnan Jlng dll*irhn
lh rni dc iba\va ptn,blha van! culup inend6.r dalad bisDis rbinr sual"
p.fls.ha.n. B.rbae,l drm:nsi r.ulirls pclaj_anan yans dikehlk,kd oleh
Pansuraman, errl (lJitlono. 2000), sepedl kcrcFatan Naktu pehyanan, akunri
Flayanan, kesoparan dtn kcramahln dalrm nenkrikan Fclayanan. daolrii lain
harus diperhatlkan oleh manajemcn indun. l6a, teru'mr {hlan hcncepkd
biaya lans hirus dikelua im pel!n!€!r u.luk ncnbayar jasa yang ncrcka
Dalam sebuah bisni Fs. k!ad' 
'ntnkr ]ang sangat etal anllo
penl_edrajasa da pela.g{an kddu p'h.k meb!€ngaruhr hasil da.ijda rc6cbut
unrul jru d.lan sebuah bisnis tas!, loLus utana dalam pembenan jae adrl.n
unfuk memenuhi dan nelampaui kebftrna., keinginan dan h.nlran pelanggan
{Tjiprono, 19971 le enb.ngatr dan Felaoan sektoridsa ya.g scmakin bes di
nsyadklr ncnimbulkan junlah pcsaiDg dalam skor ini juga benamball
Perusaha.n penghAil jae pdlu meojngkartan dAa sarng meEka d.ngan caa
ncninekalkan kulllas peLay.nan lerhlda! konsuncn agar Lonsufren tidak
berpind,h ke Fnyedra lasa yan! larn teneapan maiajenEn luahrd dalln
iDdunf lasa lelah m.njadi k.liuhhnn p.kok .t bih industri jasa hsin
bcrt.htc!isi dalad pe. s obal.
PT. Telkom nerupalao peDsahmi jas yanE bereeral dl bl&ns
fclayanai tlno]og kodoiikasi lada a\ral bcrdirinya p€nsahaan i.r merululan
salu salunya perusahaan Iel€komunikas' yang ada dj lodoDcsla Dcngao
dlhcnakuk trnya UU ioror16 rihuo l9s9 maka bisnis telckoduiikaibukai hsi
nciganul s'srcm moiopoli l.laFi b.ralih kepanr sklem ko'nlclkl Dcigah
kondFr n sudah bta diFnika. nlnculiyd pes.i.g-pesaing batu lane
lonuigkl.a. akai henbarvn teknologr rans lebih caneerh dan dana iiv.nal
y.ng lebrh berar. Dalan srasana pcGanrgan. dip.rlukdo ino\asi inovasr berkadir
rosgi dFn nrobrligs penikimo nna m.r.but Fsar selaligus memeoanskan
ko'i|]er si Unrul itu b"iblgai upal-r terus dilak'ika. untuk mcnrcnuhi ru uran
pelxnggan {lao mriyamkxl, linda selitrp produk lalanai dised,rri LnrLk
sedapal nrLnlkin msnuaskan Flanggxn
Pada pe.lcngahan &hu 200j rnlPf relliom Krddalel Sunrbar meDgalamr
penotu0an peidlpann raig sangrl !!nilikan Llal roi tc.lihd dari tatuhnya
pe.inllal J besar log brasanya diFegrng olch Pl Tclkon K.odatel Sumbar
mciFdi p.ringld 3 wrlautunjutrldh rEllnslannya menrngkar s.trap lahunnya
ra,idi junhh Fhd-egr trig cabol liap bulannya Juea meDi0gkar Hal ini
menlebabkan pen&palan Telkon ](andalel Sunbar mdih rauh dlri l.rgeL ]ang
drcocanakan sehrngga koDdnniya ni.rgece*aiian jila dibandio-!kan dengan
K.ddllel larn yang ada di SudaleD Padahal jrka dililiat dari jrotcnsl lais
drmi|kr, PT Telkon Kandalel Sumbar memiiiki lienanNan yrng l.blh bcsar,
baili dilih.l dari sesi lingkungan ekrlemal lang m.mpun!.i (ondisi yang reladi
iman nlu0un dari scgijunnah telareeannya yaig cenderug nemngkaI llal ini
drtal djlihxr pad! lhbr I 1
KenJatan le*ebur nenjadr pefia.ymn brgi tihak fradajemen kolans
baqa'nana koaliras dan pehyanan vanq iolah dlbe.ikan selama tnr oleh
perusahaan kepada pelanegannla Keeagalan dtui penyaopaianjasa bna bemsl
dari lElanggar dan bna pula &ri karyawrn Telloa l'al ini nerupakan ambuk
bagi PT Telkom Kandalcl Sumb,r aglr.relakulan evaluas pada bedaeai.sp€k
Salxh saxrny. rrlalah a.n!!n melaklle suNey kepada pelanggm mengemi
kurlr[spcliJrnrn lclkon selaDa rD, l]rl ldi drpardrlrLukedengro pchgulurai
p.trepsl p:Laiggao mengenri lDalit.s lalnran lrng drsumkd sebagai sLrl ukur
d^n alar deleksi dalam menilai drn 
'ncnrFrbarki 
kut|us Fla)anaD te^ebul.
sehiosgr dal[t dtadrkan sobagal lsaha rnluk inenciplaln lcpuain p€langgao




dr mati lELanllin dln toc jadi rmber pendapann Jrrusahaan dcngad loyxlras
dan elek pro'.osi dan mulul kcInulutsebagrr cni khrs p.odukl6a
:. i :.'.' :".'
Grhb,r l.l Pel.ngga. Katrdat.l SumbatJan 0.l srd Aug 05
lrerdavvkaD visr lclkoDr K rddtelSudbdl.nu mc{adr Kandilel dedgad
ringkat penmbuhan pendapaon dan perlomansi Phvanan rcnnisgi dj anlan
landxtel hjn di Sumalra. targer uuoa r"adg hafls drcapar adalah PT Telkom
kndatel Sunbar hatus membenkan pelaynnan ya glcn)aili untuk pelansg.n. Hrl
rnl jugr scsulr dengan lo-qo lclka "Connted fo lr! drniana PT Tellon
hldn udhk memenuhi kcbuluhan Pelanssan dalam bidan8 leknologi dan
pclayanan komunikas! Pelayanan tasa Fng bcrkuaLilas dai PT Telkoo
dihnrapkan alian dlpar ncmuaskan pclanggdn ya.g p!.la akhrmta akan daprl
fr..ciptakanloyal'taspelangeandalan.renggxnatanrasatelekonunikaii HalDi
dapar dilalakan densan clra pc.baikai Fng berkelanjulan pada herbagaibidrng
sep.nipembenaha. diri secarainlen dln sumhcrdaya nanusia $hingga neiFdi
SDM yang be*naliras. l.lcnlkapan lasili6 dan sa.ana unlul pela]anan liepada
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Daf penclrti.n tentln! analrn kdn,s |elr\anan leLkoDi K3ndarcL
-su nJrr Jxt,xl d ! mpulkan bubeirpn halb.aIu
I l!r!LiL klJrhri la'ya,!h refiithp di..cdii lurl !s p.]r\rnr
-{Ll{t1lLl.\L rdalah k0rarlj dar liloon trdr \chrsar 97 16,loi, llr B
rl Ji[r bir\r phll hDrtr\an Lc l.trr KlnllLcl srtrrbx. jxrg r.r il[,
Jrr i txr!.s f.r\! rprirn Jx:J [efrLi Nl.r!!r] rc rLl brlrm D.lr r.,lrJr,.
lrrdr r,tri li. itrL!rr r! r! s.b.nxnrtr
I Lrr,,nr: N,bi,rxr !(r( !!r I drl)uir b.drsl[J fLI furxrru
SllilvllL 1l 1.,bolro1 (SQrr datr ,,fr,1,,.r n ,.17,r,r,,r,r/rlr vrrlxbrL
rlr! [.,r]ld' ln'o.trr prrbarunrJxixh \arldrelrrn! ni.DretrDl. x4 ru-!!L
i; briir lu n[n]l l0 dalril Lmarxr I i lx! l frn rrrdxn pfu r ms tf,rt[ t ai
Llrultl/l I adrlaI s.bagr h.i,Iur
l)unrrlixf 6 utr0 ri.lucnrl k.ru$lan ia.ng, rc rpu
l'.rn\draan l7 )arrd kr!nlgrhtir p!r!!rs daLanr meLr!!an
'frrIrxD ll rr ru l.nu&htrr dxlxn rrrmp!fo.h trtr[L ]r.rtr[]utlldttil
r$ir!'nJirnxri lIld\xrao
. i):r.\xr n lj \a'Lu retredrxrtr (x'!r*rn r0r u trt mr r Lr peltrnggrr
J0d! i l,r!rnrn \angdrrUu ud.l ldl
|.ro\rhln l7 \i lu fdusa\ rplngh melalInrhd rulxr selr.j drtr!.r
- P.n,]dlun:9 !airu kemud.had d(rmulun!i 1oka! pcnsrduan !atrggmn
l,urnr.raxD i0 rxntr tr?\vasa /t!r!erahuxD lxr!a$u renrxLlxf frodut
rolomasi Iang dirngiJrlia0 Nl!n.ran
P.,r\r1!no ll \a,1u laiIFs lontrorlasi rrnj n.rlhDbtrogkan prhik
.lo n dcnlrn pclanggat
7t
i lirtlrr [epuisan pe an!!.n terhadrp kualiras lJlld)rnrn PT ]el(om
lirfirl! SuDbrr trgr drperr eh kutun! dari l]r0o,i, l! !u 1:l193% llal rn
r. dllan bahsa lua rraj polayaoao iasa lelliom Kr (arcl liuobar datal
r,lrLrIn hfltrm r.cm!rlrn
'I ln.. b\ trrlidrkan untuk K? j dibulr 
.bcr!as,rlxn frlar ni,{?r:
SrlriVQu.\L rc.bobor(SQi) da. hptLtLt \\ r!4d ntuu nru : yttiatet
\ans mcnjadi pnontas perbaikan adalah !ariabrrrang oreJ.tu rairl,r' negr'i!'
r.rbcsrr dao m.suk kc {hl!m liuadFn I llasiL nlurul,n t, orilas p.rbaikln
uruL !l1l I rd,ah scbrgrlbc'lklr
. 1,.fli!arx!n ll rairu ri.dak lanjLt kcLuhai pclJnsgun dir.ng.Dr secara cep.l
Jrn r.par oleh laaa*an
Pjirilaln 17 )ai!u Lesun3srhrn petulls dala orc rnFpi kululun
P:nirtrtnin 
-i0 \n,ru \!\asrorpenlerahuaD lx,axMn rcrbaJrl
pfutrlu[ rnnnnrr ]ins drirgrliatr pclanggln
l'}.n\dnd ll lrrtu l.s lilas koDrunikr! \.ng nenghubrnrkar pr][l
'1.!loni d.nu. N rnjtliD
L: rk Drenrtrskark0r kMlnai p. alrnr. rasa r.Lr[lnuorLai Klndrel
SrrnLru b.b..apn salan !an! daFld,lal rr rdalah scbngaib..lul
'ihxL peru$hxrn pe. u rDruk melakulin evalua! pea.ps dan elspe[hi
D.llrrlgxD \a.g penodik dm li.Nmat's ka.ia F-Rcpsi drn eLspllr.s
fr i,:-{rf hernril diirxnra Juu srngxr Drudah bcrubah
I lr,,r!i !!nstrl,ur kepuxsxn ptlar!ga.. Lcbrh b.rl rrka Fhiglai
orjn,x l!rrr{ri perus.h.rn ttrla diDLur l..uxs.nn\a Ix'cdx L.puAri
r.trilrsJf drpar nrcnrngk.rlin kudlnd\ L.r! ).ng pada aklrr!\x budan.pn:
f xLl.L i.rtr!rd l.lad!!dn
,r UJrdl r.didclatIdn r.ua!rls tasa secara lcs.!uruhrn Ftntr d,!ar.utb
p.D!tr[u]an kLalnrs jas,b.rddsarkan!rrrldtlai rrd, \!rrulnf l,14)l.!u/
'I s.pen \dng lcrdapa' dxlad Dodel lullras Nlx)ua Paulm0u elrl
rr0\{tu, rtrrtiriir:
\r. D arf| 1ln'rlr
i\lor!i i r'!dr si{cn,
Jxe (Srudi Krsus:
rrrj . Kr0urtD Prtr s!)o.
iiuilrrs rrd! \logilJ
lir,rLrrri.rlo!l). \riri\n iiurrirri Pd rr r JN Pu'r't.rn!.'n
lnilor$ix Lrlx\ lik,nonri. lL!i: \l nr t)rt r.rtr lri Lil
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i, rr I j r:,)1)l) rr, i lrt( 1/,/L(1,,!,r. \ $r .l I rss:
\r. .lr!lr l'll,irxirr }iiluir untuI Pcrunu r Srrrrlifrncrpxirtr \^i
kotr I'rdrtrg hLlri \l tr L tr.r lrtr I trdtrir
rdrgur,trntr Dxn \nrti\i\ li'!t,rr L.rl.trrii I,rirtrggtrn
!r.rkgi Pdnrrmtr. rLtr\ \lll .r'trtrsrr L.l.l I
|.,.,.i!L:jrirf. l)n rllarr l!Dorf lt rlirtun ku.rtitr. t,etrer i Pt.
l\^indo,l,l..lr.AonrL r, r, r.s!.i,l,e'uJn regrdrirn. t't.'\sDP dil'l llord l nd Air\r!n.;rli1r
L).1 ir rL rri. r,!irr 11xrir.:0 rdc$ Io Krtp \ou' ( unurrr\, Pl ut)
i. !.1 i r.l,l\ lflrl u.,'/ri{ (rnuto lrtittuiir', 'l1r i(i i r.r,r rl, r:
ir,..r. \lLlri.niLl dkr llu'irgli l.ln llrt[ri.r I\tr.xliIrdcn$i rctrd.hr.n l teg'rrst R\Qt.\t.drtrQfD. rffL
\rL1r\!.sr r!!1, l0rrl). sPsl llctrgolrh D!x s ti5tirsccr l,rorfcjio l,) l.\ \ rtLi li. 8tr rd. jxLaLLr
